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1 INTRODUÇÃO 
A abordagem utilizada ao nível local é a de promover a participação e o enga-
jamento dos cidadãos e comunidades com os provedores de serviços das uni-
dades de serviço de nível primário (as escolas primárias e os centros de saúde), 
através da metodologia do Cartão de Pontuação Comunitária (CPC), para a iden-
tificação e solução de questões de qualidade e desempenho. Para as unidades 
de nível secundário, escolas secundárias e hospitais distritais / rurais, o CEP usa 
um outro instrumento, o Cartão de Reporte de Cidadão. 
O CEP estimula e apoia também os cidadãos e provedores de serviços a leva-
rem problemas e propostas de solução locais para níveis superiores de decisão, 
através de acções de advocacia realizadas com base em evidências; e coloca 
as aprendizagens realizadas no desenho e implementação destas actividades 
como eixo do processo de desenvolvimento e expansão do programa.
Durante três anos e meio o CEP testou e refinou a metodologia do CPC para 
uso nos sectores de saúde e educação ao nível das unidades de serviços. Este 
documento descreve o CPC como foi usado pelos parceiros do CEP até Outubro 
de 2017 nos distritos de Liupo, Mogincual, Monapo e Murrupula em Nampula; 
Lugela e Mocuba na Zambézia; Manica e Sussundenga em Manica, e Bilene, Chi-
buto, Chókwé e Limpopo em Gaza. No total final do programa, o CPC estava a ser 
implementado em cerca de 119 escolas primárias e centros de saúde – destas 68 
estavam já a finalizar o segundo ciclo do CPC, consolidando assim a experiência. 
Este documento debruça-se sobre o CPC e foi concebido com o objectivo de dar 
a conhecer e explicar, passo a passo, como esta metodologia é implementada 
pelo CEP. É dirigido a praticantes, pessoas e organizações, que estejam a imple-
mentar o CPC, ou a considerar fazê-lo, em contextos similares. O documento é 
resultado de processos contínuos de reflexão, aprendizagem e refinamento da 
forma de trabalhar e das abordagens e instrumentos usados. 
O Manual de Implementação do Cartão de Pontuação Comunitária pelo CEP 
consta de duas partes. A parte I é constituída por uma apresentação geral do 
CPC, as suas etapas e o que se faz em cada etapa, e um guião detalhado do 
processo, com indicação dos principais momentos e intervenientes. A parte II 
apresenta o conjunto das fichas utilizadas no processo do CPC como foi imple-
mentado pelo CEP. 
O Programa CEP – Cidadania e Participação é um programa de responsabiliza-
ção social que tem como objectivo contribuir para a melhoria da qualidade dos 
serviços de saúde e educação, nos lugares onde o programa é implementado. A 
visão do CEP é a de cidadãos a beneficiarem de serviços públicos de educação e 
saúde apropriados e de qualidade, onde são tratados com respeito e dignidade. 
A missão do CEP é assim a de contribuir para a melhoria da qualidade destes ser-
viços,  através  da  facilitação  do  engajamento  dos  cidadãos  e  cidadãos  na  monitoria 
desta qualidade e na advocacia por melhores práticas e políticas públicas.
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2 O CARTÃO DE PONTUAÇÃO
 COMUNITÁRIA  
O CPC é um instrumento de empoderamento das comunidades, aumentando 
a voz e a influência do cidadão e da cidadã na gestão dos serviços que lhes são 
prestados. No CEP é usado para os cidadãos se envolverem na (i) monitoria dos 
serviços públicos de educação e saúde, (ii) no diálogo com os provedores de 
serviços para influenciar a sua gestão e (iii) para desenvolverem acções condu-
centes à melhoria dos serviços, em colaboração estreita com os provedores dos 
mesmos ou em espaços alternativos da sociedade civil. Todo o processo começa 
a partir das comunidades e das escolas ou unidades sanitárias que as servem.
Para a implementação do processo de CPC é necessária uma fase de preparação, 
que acontece junto do governo e das comunidades servidas pelas escolas e cen-
tros de saúde onde o CPC vai depois ser implementado. Esta preparação inclui a 
apresentação do programa e do processo do CPC ao governo distrital, Serviços 
Distritais  de  Educação  Juventude  e  Tecnologia  (SDEJT)  e  Serviços  Distritais  de 
Saúde Mulher e Acção Social (SDSMAS) e às lideranças e grupos das comunida-
des.
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Após esta fase dá-se início à implementação do processo do CPC propriamente 
dito, que está dividido em 5 passos:
Legenda: As setas a cor de laranja mostram o processo de implementação; as setas tracejadas a cinzento 
mostram a alimentação dos processos de aprendizagem. CEP, Outubro de 2017
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Passo 1) Sensibilização, consciencialização e mobilização dos provedores de 
serviços e dos cidadãos nas comunidades, através de comunicação interpessoal, 
programas de rádio e peças teatrais;
Passo 2) Recolha de evidências sobre a qualidade dos serviços junto dos 
utilizadores dos mesmos (organizados em grupos focais - mulheres, homens, 
crianças, jovens, pessoas de grupos vulneráveis, lideranças comunitárias, etc.) e 
junto dos provedores de serviços - (professores, pessoal das escolas, pessoal dos 
centros de saúde);
Passo 3) Engajamento entre os representantes dos grupos comunitários e 
os provedores de serviços, para apresentação e debate dos pontos de vista de 
ambas as partes acerca da qualidade de serviços; neste encontro fica acordado 
um plano de acção para responder aos desafios que ambas as partes concorda-
ram ser prioritários;
Passo 5) Avaliação do processo e resultados do CPC junto dos grupos que par-
ticiparam no processo do CPC. Quando se pretende continuar com o processo 
de CPC, estes encontros servem para o arranque do ciclo seguinte de CPC.
Abaixo, descrevemos com mais detalhe cada um dos passos do CPC acima indi-
cados:
Passo 0: Preparação para o CPC
Nesta fase faz-se a introdução do programa, a explicação sobre o processo do 
CPC, a selecção das escolas e centros de saúde onde a metodologia vai ser im-
plementada e consolida-se a ligação/coordenação com as autoridades dos sec-
tores de educação e saúde a nível do distrito onde o programa é implementado.
Os objectivos e actividades desta fase de preparação consistem em:
a. Introdução do CEP às estruturas locais e lideranças das escolas e centros 
de saúde;
Passo 4) Implementação do plano de acção, naquilo que pode ser feito local-
mente, e advocacia para levar para níveis superiores de decisão  aqueles as-
suntos que não podem ser resolvidos ao nível local;
c. Levantamento e registo das informações sobre os serviços prestados 
nessa escola/ centro de saúde, da infra- estrutura da escola/ centros de 
saúde e das estatísticas dos serviços;
b. Apresentação dos oficiais dos programas, supervisores e facilitadores 
das  Organizações  da  Sociedade  Civil  (OSC)  que  vão  apoiar  a 
implementação do CPC; 
Este passo visa o conhecimento profundo e mais detalhado das realidades e di-
nâmicas locais,  assim como do funcionamento das escolas,  centro  de saúde 
e comunidades onde o CPC é implementado. 
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e.   Apresentação do CPC às lideranças locais e às comunidades servidas pe-
las unidades de serviços.
A seguir apresentam-se duas caixas referentes aos procedimentos a seguir du-
rante o levantamento prévio na comunidade e na unidade de serviços.
1 Foram elaboradas duas brochuras e duas revistas com banda desenhada, em língua Portuguesa - Educação para Todos: Meus Direitos e Meus 
Deveres (brochura e revista) e Minha Saúde: Meus Direitos e Meus Deveres (brochura e revista). As duas revistas foram traduzidas para quatro 
línguas comuns nas províncias onde o programa foi implementado. 
d. Levantamento e registo das informações sobre as comunidades servi-
das pela escola/ centro de saúde , incluindo a sua organização e funcio-
namento (ex.  quem  são  os  líderes  comunitários   e  qual  sua  relação 
hierárquica, quem são os actores chave, como funcionam e como intera-
gem ao nível da comunidade, grupos comunitários existentes, etc.);
Mapeamento das comunidades 
que se servem das unidades;    
Introdução do CEP nessas  
comunidades;
Levantamento de organizações 
de base comunitária existentes, 
experiências anteriores, etc. 
Identificação das lideranças e 
suas relações hierárquicas;
Entrega do material de 
sensibilizaçãoe 
consciencialização a pessoas 
influentes e outras interessadas 
e a grupos existentes. 
Apresentação do CEP;
Levantamento de dados das 
unidades;
Entrega do material de 
sensibilização e 
consciencialização nas 
unidades de serviços. 
Neste passo inicia-se o processo de discussão dos conceitos de participação e
direitos dos cidadãos e cidadãs nas áreas de educação e saúde. São usadas as
brochuras  e  as  revistas  produzidas  pelo  CEP1.  Este  passo  inclui  ainda  a 
conscien-cialização  sobre  os  padrões  de  serviços  e  as  responsabilidades  na 
provisão dos serviços nos dois sectores, e mobilização dos cidadãos e cidadãs 
para  participa-rem  na  monitoria  da  qualidade  dos  serviços  que  lhes  são 
prestados pelas escolas e unidades sanitárias. 
Passo 1: Sensibilização, consciencialização e mobilização dos provedores de
serviços  e  dos  cidadãos  nas  comunidades,  através  de  comunicação 
interpessoal, programas de rádio e peças teatrais;
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direitos e satisfação dos
cidadãos).
(Passo 5)
Levar os assuntos que não
podem ser resolvidos
localmente para níveis
mais altos de decisão
Utentes e provedores de
serviços encontram-se
e elaboram um plano
de acção.
Aprendizagem





Após esta fase dá-se início à implementação do processo do CPC propriamente 
dito, que está dividido em 5 passos:
Legenda: As setas a cor de laranja mostram o processo de implementação; as setas tracejadas a cinzento 
mostram a alimentação dos processos de aprendizagem. CEP, Outubro de 2017
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e.   Apresentação do CPC às lideranças locais e às comunidades servidas pe-
las unidades de serviços.
A seguir apresentam-se duas caixas referentes aos procedimentos a seguir du-
rante o levantamento prévio na comunidade e na unidade de serviços.
1 Foram elaboradas duas brochuras e duas revistas com banda desenhada, em língua Portuguesa - Educação para Todos: Meus Direitos e Meus 
Deveres (brochura e revista) e Minha Saúde: Meus Direitos e Meus Deveres (brochura e revista). As duas revistas foram traduzidas para quatro 
línguas comuns nas províncias onde o programa foi implementado. 
d. Levantamento e registo das informações sobre as comunidades servi-
das pela escola/ centro de saúde , incluindo a sua organização e funcio-
namento (ex.  quem  são  os  líderes  comunitários   e  qual  sua  relação 
hierárquica, quem são os actores chave, como funcionam e como intera-
gem ao nível da comunidade, grupos comunitários existentes, etc.);
Mapeamento das comunidades 
que se servem das unidades;    
Introdução do CEP nessas  
comunidades;
Levantamento de organizações 
de base comunitária existentes, 
experiências anteriores, etc. 
Identificação das lideranças e 
suas relações hierárquicas;
Entrega do material de 
sensibilizaçãoe 
consciencialização a pessoas 
influentes e outras interessadas 
e a grupos existentes. 
Apresentação do CEP;
Levantamento de dados das 
unidades;
Entrega do material de 
sensibilização e 
consciencialização nas 
unidades de serviços. 
Neste passo inicia-se o processo de discussão dos conceitos de participação e
direitos dos cidadãos e cidadãs nas áreas de educação e saúde. São usadas as
brochuras  e  as  revistas  produzidas  pelo  CEP1.  Este  passo  inclui  ainda  a 
conscien-cialização  sobre  os  padrões  de  serviços  e  as  responsabilidades  na 
provisão dos serviços nos dois sectores, e mobilização dos cidadãos e cidadãs 
para  participa-rem  na  monitoria  da  qualidade  dos  serviços  que  lhes  são 
prestados pelas escolas e unidades sanitárias. 
Passo 1: Sensibilização, consciencialização e mobilização dos provedores de
serviços  e  dos  cidadãos  nas  comunidades,  através  de  comunicação 
interpessoal, programas de rádio e peças teatrais;
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Do lado das unidades de serviços, são realizadas reuniões para a sensibilização, 
consciencialização e mobilização dos provedores (professores, técnicos de saú-
de e pessoal administrativo) em relação aos direitos dos cidadãos e cidadãs, in-
cluindo o direito de participarem e fazerem a monitoria dos serviços e o poten-
cial que esta participação tem para a melhoria do funcionamento das escolas e 
centros de saúde. 
Nas escolas discutem-se em particular os direitos e deveres na educação e o fun-
cionamento dos conselhos de escola conforme o regulamento do ensino bási-
co; e participação e governação das escolas, com base no Plano Estratégico da 
Educação 2012 - 2019 e no Manual de Funcionamento dos Conselhos de Escola. 
Esta capacitação faz-se conforme a disponibilidade dos professores e restante 
pessoal, aproveitando-se os períodos de interrupção lectiva. Nos centros de saú-
de, as discussões são sobre os direitos e deveres na saúde e sobre as estratégias 
de envolvimento dos cidadãos, a importância de envolver as comunidades na 
gestão dos serviços que lhes são dirigidos, o papel do mecanismo de participa-
ção dos cidadãos na sua instituição para promover a boa prestação de serviços, 
usando como referência a Carta do Utente e os Termos de Referência do Fun-
cionamento dos Comités de Co-Gestão e Humanização do Ministério da Saúde.
O trabalho do lado das comunidades e utentes dos serviços inclui encontros com 
os líderes máximos nas áreas servidas pela escola / centro de saúde, e contactos 
individuais e em grupos com outras pessoas influentes e com as comunidades 
no geral para sensibilização, consciencialização e mobilização para a monitoria 
dos serviços.
A revitalização e capacitação dos Conselhos de Escola (CE) e Comités de Co-
-Gestão e Humanização (CCGH) acontece em paralelo com a implementação do 
CPC. Deve ser realizada no período entre a mobilização e o engajamento e tem 
como objectivo garantir que o CE e /ou o CCGH estejam funcionais, de modo 
a liderarem o processo de engajamento na unidade de serviço e a elaboração 
e implementação do plano de acção que será acordado pelos utentes e pelos 
provedores dos serviços.
Usam-se também programas de rádios e teatro, em particular para disseminar as
 necessidade e situações específicas das pessoas mais marginalizadas e vulnerá-
veis e para atingir os grupos mais marginalizados (pessoas que vivem mais lon-
ge, que tem menos possibilidade de participar e/ou de se deslocar para outras 
áreas para participarem em encontros). No final deste passo são constituídos 
os grupos focais (5 a 7 em cada escola ou centro de saúde) que passam a ficar 
incluídos em todo o processo seguinte.
Os SDEJT e SDSMAS, com apoio dos Oficiais de Programa do CEP nas províncias, 
foram os responsáveis por capacitar os CE e CCGH, sobre o seu papel e funcio-
namento, e promover a discussão sobre direitos e deveres nos dois sectores, e 
ainda questões específicas como, por exemplo, o funcionamento do fundo do 
Apoio Directo a Escola (ADE).
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rante o levantamento prévio na comunidade e na unidade de serviços.
1 Foram elaboradas duas brochuras e duas revistas com banda desenhada, em língua Portuguesa - Educação para Todos: Meus Direitos e Meus 
Deveres (brochura e revista) e Minha Saúde: Meus Direitos e Meus Deveres (brochura e revista). As duas revistas foram traduzidas para quatro 
línguas comuns nas províncias onde o programa foi implementado. 
d. Levantamento e registo das informações sobre as comunidades servi-
das pela escola/ centro de saúde , incluindo a sua organização e funcio-
namento (ex.  quem  são  os  líderes  comunitários   e  qual  sua  relação 
hierárquica, quem são os actores chave, como funcionam e como intera-
gem ao nível da comunidade, grupos comunitários existentes, etc.);
Passo 1: Sensibilização, consciencialização e mobilização dos provedores de
 serviços e dos cidadãos nas comunidades, através de comunicação 
interpessoal, programas de rádio e peças teatrais;
Mapeamento das comunidades 
que se servem das unidades;    
Introdução do CEP nessas  
comunidades;
Levantamento de organizações 
de base comunitária existentes, 
experiências anteriores, etc. 
Identificação das lideranças e 
suas relações hierárquicas;
Entrega do material de 
sensibilizaçãoe 
consciencialização a pessoas 
influentes e outras interessadas 
e a grupos existentes. 
Apresentação do CEP;
Levantamento de dados das 
unidades;
Entrega do material de 
sensibilização e 
consciencialização nas 
unidades de serviços. 
Neste passo inicia-se o processo de discussão dos conceitos de participação e
direitos dos cidadãos e cidadãs nas áreas de educação e saúde. São usadas as
 brochuras  e  as  revistas  produzidas  pelo  CEP1.  Este  passo  inclui  ainda  a 
conscien-cialização  sobre  os  padrões  de  serviços  e  as  responsabilidades  na 
provisão dos serviços nos dois sectores, e mobilização dos cidadãos e cidadãs 
para  participa-rem  na  monitoria  da  qualidade  dos  serviços  que  lhes  são 
prestados pelas escolas e unidades sanitárias. 
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Passo 2: Levantamento (recolha) de evidências
Neste momento, os utentes, organizados em grupos focais, fazem a avaliação 
da qualidade dos serviços que lhes são prestados e os provedores fazem a auto 
avaliação da prestação dos serviços aos utentes. Esta é uma fase crucial do pro-
cesso do CPC, pois é o momento onde são levantados e priorizados os assuntos 
a serem discutidos durante a fase seguinte do engajamento e posterior elabora-
ção do plano de acção.
Neste passo é importante:
1) Criar ambiente favorável para os participantes debaterem abertamente 
os assuntos.
2) Orientar o debate para que as pessoas respondam/ justifiquem a sua 
avaliação/ posicionamento como um grupo e não de forma individual;
3) Escolher entre os vários assuntos levantados dentro do grupo, um nú-
mero limitado de assuntos (prioritários) para serem levados ao engaja-
mento. Esta priorização é feita através de perguntas que os facilitadores 
fazem, tais como: O que é importante para nós começarmos? Daquilo 
que foi levantado, o que nós queremos começar a resolver? Porquê?
- Recomenda-se a priorização de 4 a 5 assuntos por grupo da comuni-
dade e 2 a 3 para os provedores de serviços;
- Os assuntos levantados sobre a qualidade de serviços numa determi-
nada escola ou centro de saúde baseiam-se na lista de problemas/as-
suntos levantados pelos diferentes grupos focais (em representação 
dos provedores e comunidades. 
 - Recomenda-se que entre a lista de assuntos levantados pela comuni-
dade, pelo menos dois assuntos são assuntos levantados especifica-
mente pelos grupos de pessoas mais vulneráveis (crianças, pessoas 
com doenças crónica, idosos, parentes de crianças com necessidades 
especiais, etc). 
Para o levantamento de evidências usa-se uma ficha que consta de duas partes: 
a primeira, onde se registam os assuntos (indicadores) de qualidade de serviços 
levantados e priorizados pelos participantes dos grupos focais da comunidade e 
dos provedores; a segunda, que é constituída por uma lista de nove indicadores 
de qualidade dos serviços retirados da lista de indicadores definidos pelos dois 
ministérios, os quais são pontuados na base da satisfação que os cidadãos e ci-
dadãs referem na discussão de grupo.
4) No fim de todo o trabalho com os grupos focais, os facilitadores junto 
com dois representantes de cada grupo, preparam a matéria para a ela-
boração de dois relatórios; um relatório da comunidade e outro dos pro-
vedores, cada um com a lista de assuntos que devem ser discutidos no 
encontro de engajamento.
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namento (ex.  quem  são  os  líderes  comunitários   e  qual  sua  relação 
hierárquica, quem são os actores chave, como funcionam e como intera-
gem ao nível da comunidade, grupos comunitários existentes, etc.);
Passo 1: Sensibilização, consciencialização e mobilização dos provedores de
 serviços e dos cidadãos nas comunidades, através de comunicação 
interpessoal, programas de rádio e peças teatrais;
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que se servem das unidades;    
Introdução do CEP nessas  
comunidades;
Levantamento de organizações 
de base comunitária existentes, 
experiências anteriores, etc. 
Identificação das lideranças e 
suas relações hierárquicas;
Entrega do material de 
sensibilizaçãoe 
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e a grupos existentes. 
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Neste passo inicia-se o processo de discussão dos conceitos de participação e
direitos dos cidadãos e cidadãs nas áreas de educação e saúde. São usadas as
 brochuras  e  as  revistas  produzidas  pelo  CEP1.  Este  passo  inclui  ainda  a 
conscien-cialização  sobre  os  padrões  de  serviços  e  as  responsabilidades  na 
provisão dos serviços nos dois sectores, e mobilização dos cidadãos e cidadãs 
para  participa-rem  na  monitoria  da  qualidade  dos  serviços  que  lhes  são 
prestados pelas escolas e unidades sanitárias. 
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Passo 2: Levantamento (recolha) de evidências
Neste momento, os utentes, organizados em grupos focais, fazem a avaliação 
da qualidade dos serviços que lhes são prestados e os provedores fazem a auto 
avaliação da prestação dos serviços aos utentes. Esta é uma fase crucial do pro-
cesso do CPC, pois é o momento onde são levantados e priorizados os assuntos 
a serem discutidos durante a fase seguinte do engajamento e posterior elabora-
ção do plano de acção.
Neste passo é importante:
1) Criar ambiente favorável para os participantes debaterem abertamente 
os assuntos.
2) Orientar o debate para que as pessoas respondam/ justifiquem a sua 
avaliação/ posicionamento como um grupo e não de forma individual;
3) Escolher entre os vários assuntos levantados dentro do grupo, um nú-
mero limitado de assuntos (prioritários) para serem levados ao engaja-
mento. Esta priorização é feita através de perguntas que os facilitadores 
fazem, tais como: O que é importante para nós começarmos? Daquilo 
que foi levantado, o que nós queremos começar a resolver? Porquê?
- Recomenda-se a priorização de 4 a 5 assuntos por grupo da comuni-
dade e 2 a 3 para os provedores de serviços;
- Os assuntos levantados sobre a qualidade de serviços numa determi-
nada escola ou centro de saúde baseiam-se na lista de problemas/as-
suntos levantados pelos diferentes grupos focais (em representação 
dos provedores e comunidades. 
 - Recomenda-se que entre a lista de assuntos levantados pela comuni-
dade, pelo menos dois assuntos são assuntos levantados especifica-
mente pelos grupos de pessoas mais vulneráveis (crianças, pessoas 
com doenças crónica, idosos, parentes de crianças com necessidades 
especiais, etc). 
Para o levantamento de evidências usa-se uma ficha que consta de duas partes: 
a primeira, onde se registam os assuntos (indicadores) de qualidade de serviços 
levantados e priorizados pelos participantes dos grupos focais da comunidade e 
dos provedores; a segunda, que é constituída por uma lista de nove indicadores 
de qualidade dos serviços retirados da lista de indicadores definidos pelos dois 
ministérios, os quais são pontuados na base da satisfação que os cidadãos e ci-
dadãs referem na discussão de grupo.
4) No fim de todo o trabalho com os grupos focais, os facilitadores junto 
com dois representantes de cada grupo, preparam a matéria para a ela-
boração de dois relatórios; um relatório da comunidade e outro dos pro-
vedores, cada um com a lista de assuntos que devem ser discutidos no 
encontro de engajamento.
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Passo 3: Engajamento e Plano de Acção
O encontro de engajamento entre utentes e provedores de serviços é um 
momento de negociação e de tentativa de influenciar a tomada de deci-
sões ao nível de base. O seu sucesso pode marcar o início de um relaciona-
mento são e duradouro entre as partes, contribuindo para a prossecução 
de mudanças sustentáveis na qualidade de provisão de serviços públicos.
É neste encontro que são apresentados e debatidos, os assuntos que fo-
ram antes priorizados nos grupos focais, e que devem ser entre 6 a 8 (sen-
do 4 a 5 da comunidade e 2 a 3 dos provedores) para evitar que as discus-
sões se prolonguem por muito tempo. No debate expõe-se as posições 
de cada parte e procura-se aprofundar as razões das situações encontra-
das. Depois discute-se o que se pode fazer para resolver os problemas, 
quem pode fazer e quando. Esta discussão leva à preparação de um plano 
de acção com tarefas claras, responsabilidades definidas e um calendário 
de trabalho. 
A presença de líderes chave, tanto do lado dos utentes, como do lado dos 
provedores, é crucial para a criação de acordos (planos de acção) exequí-
veis. Assim para a fase de engajamento é necessário que:
a.   Tanto o director/a da escola/centro de saúde, como o líder co-
munitário e o presidente do CE ou do CCGH estejam presentes;
b.   Os supervisores  e  oficiais  de  programa  da  OSC  que  imple-
menta  o  CPC facilitem a sessão de engajamento, orientando 
para que haja debate e consensos;
c. Os CE e os CCGH assumam responsabilidades de seguimento 
do plano de acção. 
Após o encontro, os representantes de cada um dos grupos focais deve 
dar informação aos seus respectivos grupos sobre o que ali se discutiu e 
quais as decisões tomadas. É o que se chama dar feedback. Ou seja, por 
exemplo, as representantes dos grupos de mulheres voltam para o seu 
grupo e reportam o que se passou e quais são as actividades definidas 
para resolver os problemas priorizados e o calendário das mesmas. O 
O levantamento de evidências termina com a validação dos relatórios da comu-
nidade  e  dos  provedores  e  a  preparação  das  comunidades  e  dos  provedores 
para o engajamento.
5)  Com  os  relatórios  prontos,  realiza-se um  encontro  de  validação  com  
os representantes  de  cada  grupo  focal.  Estes  encontros  servem  também  
para  a preparação  dos  representantes  dos  grupos  para  o  engajamento.  Esta 
preparação inclui  a  discussão  de  como  os  assuntos  vão  ser  apresentados  de 
forma a não criar respostas defensivas, quem vai falar, etc.
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mesmo acontece para os outros grupos, incluindo os professores ou tra-
balhadores de saúde, que informam os colegas que não participaram do 
que se passou e quais os planos acordados.
Passo 4: Implementação do Plano de Acção e Advocacia
Esta é a fase em que os CE e os CCGH asseguram a implementação dos 
planos de acção acordados e encaminham os assuntos que não podem 
ser resolvidos localmente a níveis superiores de decisão (distrito e provín-
cia), através de acções de advocacia. Os responsáveis/ gestores das OSC 
apoiam as escolas e centros de saúde, representadas pelos CE e CCGH 
neste processo, mantendo todas as partes interessadas informadas sobre 
as realizações do CEP no seu território. Espera-se que estes mecanismos 
realizem encontros trimestrais para a monitoria dos planos de acção. 
Para o funcionamento pleno dos CE e CCGH, o envolvimento  dos  SDEJT 
e  SDSMAS  é  crucial.  Estes devem fazer a monitoria e supervisão e prestar 
apoio técnico para o funcionamento destes mecanismos e deste modo 
garantir a implementação dos planos estabelecidos.
As principais responsabilidades das partes envolvidas são:
a. Os cidadãos e cidadãs e os provedores de serviços participam 
nas actividades nos termos que tiverem sido acordados nos en-
contros de engajamento;
b. Os representantes dos grupos focais, o CE/CCGH, provedores 
fazem a divulgação da informação à comunidade sobre os 
acordos alcançados e a implementação do plano de acção (dão 
feedback);
c. O CE e o CCGH são responsáveis por assegurar a implementa-
ção do plano. Portanto, como mecanismos de participação dos 
cidadãos e cidadãs nas unidades de serviços, estes mecanismos 
apropriam-se do plano e fazem a sua gestão. 
-  Sempre que possível, as acções destes planos devem ser in-
tegradas nos planos de actividades das escolas e centros de 
Os CE e CCGH   dão   feedback   à comunidade em geral, nos encontros que 
tem com esta. Os oficiais das OSC implementadoras do CPC, em coorde-
nação com os oficiais provinciais do CEP, dão informação geral aos Servi-
ços Distritais e às Direcções Provinciais.
A OSC faz um acompanhamento mensal para verificar o progresso das 
acções priorizadas e concordadas durante o engajamento, ou seja, fazer a 
análise do que foi conseguido ou não, as razões (barreiras e oportunida-
des), apoiar e ver a quem recorrer para ultrapassar os desafios  que  vão 
surgindo com a implementação do plano de acção.
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Passo 2: Levantamento (recolha) de evidências
Neste momento, os utentes, organizados em grupos focais, fazem a avaliação 
da qualidade dos serviços que lhes são prestados e os provedores fazem a auto 
avaliação da prestação dos serviços aos utentes. Esta é uma fase crucial do pro-
cesso do CPC, pois é o momento onde são levantados e priorizados os assuntos 
a serem discutidos durante a fase seguinte do engajamento e posterior elabora-
ção do plano de acção.
Neste passo é importante:
1) Criar ambiente favorável para os participantes debaterem abertamente 
os assuntos.
2) Orientar o debate para que as pessoas respondam/ justifiquem a sua 
avaliação/ posicionamento como um grupo e não de forma individual;
3) Escolher entre os vários assuntos levantados dentro do grupo, um nú-
mero limitado de assuntos (prioritários) para serem levados ao engaja-
mento. Esta priorização é feita através de perguntas que os facilitadores 
fazem, tais como: O que é importante para nós começarmos? Daquilo 
que foi levantado, o que nós queremos começar a resolver? Porquê?
- Recomenda-se a priorização de 4 a 5 assuntos por grupo da comuni-
dade e 2 a 3 para os provedores de serviços;
- Os assuntos levantados sobre a qualidade de serviços numa determi-
nada escola ou centro de saúde baseiam-se na lista de problemas/as-
suntos levantados pelos diferentes grupos focais (em representação 
dos provedores e comunidades. 
 - Recomenda-se que entre a lista de assuntos levantados pela comuni-
dade, pelo menos dois assuntos são assuntos levantados especifica-
mente pelos grupos de pessoas mais vulneráveis (crianças, pessoas 
com doenças crónica, idosos, parentes de crianças com necessidades 
especiais, etc). 
Para o levantamento de evidências usa-se uma ficha que consta de duas partes: 
a primeira, onde se registam os assuntos (indicadores) de qualidade de serviços 
levantados e priorizados pelos participantes dos grupos focais da comunidade e 
dos provedores; a segunda, que é constituída por uma lista de nove indicadores 
de qualidade dos serviços retirados da lista de indicadores definidos pelos dois 
ministérios, os quais são pontuados na base da satisfação que os cidadãos e ci-
dadãs referem na discussão de grupo.
4) No fim de todo o trabalho com os grupos focais, os facilitadores junto 
com dois representantes de cada grupo, preparam a matéria para a ela-
boração de dois relatórios; um relatório da comunidade e outro dos pro-
vedores, cada um com a lista de assuntos que devem ser discutidos no 
encontro de engajamento.
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mesmo acontece para os outros grupos, incluindo os professores ou tra-
balhadores de saúde, que informam os colegas que não participaram do 
que se passou e quais os planos acordados.
Passo 4: Implementação do Plano de Acção e Advocacia
Esta é a fase em que os CE e os CCGH asseguram a implementação dos 
planos de acção acordados e encaminham os assuntos que não podem 
ser resolvidos localmente a níveis superiores de decisão (distrito e provín-
cia), através de acções de advocacia. Os responsáveis/ gestores das OSC 
apoiam as escolas e centros de saúde, representadas pelos CE e CCGH 
neste processo, mantendo todas as partes interessadas informadas sobre 
as realizações do CEP no seu território. Espera-se que estes mecanismos 
realizem encontros trimestrais para a monitoria dos planos de acção. 
Para o funcionamento pleno dos CE e CCGH, o envolvimento  dos  SDEJT 
e  SDSMAS  é  crucial.  Estes devem fazer a monitoria e supervisão e prestar 
apoio técnico para o funcionamento destes mecanismos e deste modo 
garantir a implementação dos planos estabelecidos.
As principais responsabilidades das partes envolvidas são:
a. Os cidadãos e cidadãs e os provedores de serviços participam 
nas actividades nos termos que tiverem sido acordados nos en-
contros de engajamento;
b. Os representantes dos grupos focais, o CE/CCGH, provedores 
fazem a divulgação da informação à comunidade sobre os 
acordos alcançados e a implementação do plano de acção (dão 
feedback);
c. O CE e o CCGH são responsáveis por assegurar a implementa-
ção do plano. Portanto, como mecanismos de participação dos 
cidadãos e cidadãs nas unidades de serviços, estes mecanismos 
apropriam-se do plano e fazem a sua gestão. 
-  Sempre que possível, as acções destes planos devem ser in-
tegradas nos planos de actividades das escolas e centros de 
Os CE e CCGH   dão   feedback   à comunidade em geral, nos encontros que 
tem com esta. Os oficiais das OSC implementadoras do CPC, em coorde-
nação com os oficiais provinciais do CEP, dão informação geral aos Servi-
ços Distritais e às Direcções Provinciais.
A OSC faz um acompanhamento mensal para verificar o progresso das 
acções priorizadas e concordadas durante o engajamento, ou seja, fazer a 
análise do que foi conseguido ou não, as razões (barreiras e oportunida-
des), apoiar e ver a quem recorrer para ultrapassar os desafios  que  vão 
surgindo com a implementação do plano de acção.
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saúde. Isto é particularmente importante para promover a 
apropriação e se conseguirem recursos adicionais para as 
actividades.
Passo 5: Avaliação do ciclo de CPC
Com a avaliação do processo do CPC fecha-se o primeiro ciclo de CPC. No 
caso de interesse em continuar o trabalho, pode começar-se a sensibilizar 
para o novo ciclo de CPC. 
Esta reflexão e aprendizagem é facilitada pela OSC que implementou o 
CPC, e faz-se a dois níveis:
Após o período estabelecido para a implementação do plano (normal-
mente  entre 6 a 12 meses) há um processo de reflexão e aprendizagem 
sobre o processo de CPC na escola /centro de saúde.
2)  
1)  Com os  grupos  focais,  da  comunidade  e  dos  provedores,  
para avaliação das  mudanças  ocorridas,  da  satisfação  dos 
cidadãos  e do  conhecimento  dos  direitos.  Documentam-se  as 
mudanças  verificadas  na  qualidade  dos  serviços  e  identificam-se 
as novas preocupações. Este processo é feito grupo a grupo (não 
se misturam os grupos focais);
Com  os  CE  e  CCGH,  gestores  das  escolas  e  centros  de  saúde  e  
lideranças  locais,  para reflexão sobre como correu  o   processo, 
que  mudanças   são   identificadas  em  relação   às   questões 
anteriormente   levantadas   pelos   grupos,   o   que   fizeram  para 
conseguir  essas  mudanças  e  como fizeram  para conseguiremas
 mudanças  e  quais  as  novas  preocupações  em  relação  à 
escola/unidade sanitária
A seguir, o guião detalhado para cada passo de implementação do CPC 
pelo CEP, nos sectores de saúde e educação.
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mesmo acontece para os outros grupos, incluindo os professores ou tra-
balhadores de saúde, que informam os colegas que não participaram do 
que se passou e quais os planos acordados.
Passo 4: Implementação do Plano de Acção e Advocacia
Esta é a fase em que os CE e os CCGH asseguram a implementação dos 
planos de acção acordados e encaminham os assuntos que não podem 
ser resolvidos localmente a níveis superiores de decisão (distrito e provín-
cia), através de acções de advocacia. Os responsáveis/ gestores das OSC 
apoiam as escolas e centros de saúde, representadas pelos CE e CCGH 
neste processo, mantendo todas as partes interessadas informadas sobre 
as realizações do CEP no seu território. Espera-se que estes mecanismos 
realizem encontros trimestrais para a monitoria dos planos de acção. 
Para o funcionamento pleno dos CE e CCGH, o envolvimento  dos  SDEJT 
e  SDSMAS  é  crucial.  Estes devem fazer a monitoria e supervisão e prestar 
apoio técnico para o funcionamento destes mecanismos e deste modo 
garantir a implementação dos planos estabelecidos.
As principais responsabilidades das partes envolvidas são:
a. Os cidadãos e cidadãs e os provedores de serviços participam 
nas actividades nos termos que tiverem sido acordados nos en-
contros de engajamento;
b. Os representantes dos grupos focais, o CE/CCGH, provedores 
fazem a divulgação da informação à comunidade sobre os 
acordos alcançados e a implementação do plano de acção (dão 
feedback);
c. O CE e o CCGH são responsáveis por assegurar a implementa-
ção do plano. Portanto, como mecanismos de participação dos 
cidadãos e cidadãs nas unidades de serviços, estes mecanismos 
apropriam-se do plano e fazem a sua gestão. 
-  Sempre que possível, as acções destes planos devem ser in-
tegradas nos planos de actividades das escolas e centros de 
Os CE e CCGH   dão   feedback   à comunidade em geral, nos encontros que 
tem com esta. Os oficiais das OSC implementadoras do CPC, em coorde-
nação com os oficiais provinciais do CEP, dão informação geral aos Servi-
ços Distritais e às Direcções Provinciais.
A OSC faz um acompanhamento mensal para verificar o progresso das 
acções priorizadas e concordadas durante o engajamento, ou seja, fazer a 
análise do que foi conseguido ou não, as razões (barreiras e oportunida-
des), apoiar e ver a quem recorrer para ultrapassar os desafios  que  vão 
surgindo com a implementação do plano de acção.
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mesmo acontece para os outros grupos, incluindo os professores ou tra-
balhadores de saúde, que informam os colegas que não participaram do 
que se passou e quais os planos acordados.
Passo 4: Implementação do Plano de Acção e Advocacia
Esta é a fase em que os CE e os CCGH asseguram a implementação dos 
planos de acção acordados e encaminham os assuntos que não podem 
ser resolvidos localmente a níveis superiores de decisão (distrito e provín-
cia), através de acções de advocacia. Os responsáveis/ gestores das OSC 
apoiam as escolas e centros de saúde, representadas pelos CE e CCGH 
neste processo, mantendo todas as partes interessadas informadas sobre 
as realizações do CEP no seu território. Espera-se que estes mecanismos 
realizem encontros trimestrais para a monitoria dos planos de acção. 
Para o funcionamento pleno dos CE e CCGH, o envolvimento  dos  SDEJT 
e  SDSMAS  é  crucial.  Estes devem fazer a monitoria e supervisão e prestar 
apoio técnico para o funcionamento destes mecanismos e deste modo 
garantir a implementação dos planos estabelecidos.
As principais responsabilidades das partes envolvidas são:
a. Os cidadãos e cidadãs e os provedores de serviços participam 
nas actividades nos termos que tiverem sido acordados nos en-
contros de engajamento;
b. Os representantes dos grupos focais, o CE/CCGH, provedores 
fazem a divulgação da informação à comunidade sobre os 
acordos alcançados e a implementação do plano de acção (dão 
feedback);
c. O CE e o CCGH são responsáveis por assegurar a implementa-
ção do plano. Portanto, como mecanismos de participação dos 
cidadãos e cidadãs nas unidades de serviços, estes mecanismos 
apropriam-se do plano e fazem a sua gestão. 
-  Sempre que possível, as acções destes planos devem ser in-
tegradas nos planos de actividades das escolas e centros de 
Os CE e CCGH   dão   feedback   à comunidade em geral, nos encontros que 
tem com esta. Os oficiais das OSC implementadoras do CPC, em coorde-
nação com os oficiais provinciais do CEP, dão informação geral aos Servi-
ços Distritais e às Direcções Provinciais.
A OSC faz um acompanhamento mensal para verificar o progresso das 
acções priorizadas e concordadas durante o engajamento, ou seja, fazer a 
análise do que foi conseguido ou não, as razões (barreiras e oportunida-
des), apoiar e ver a quem recorrer para ultrapassar os desafios  que  vão 
surgindo com a implementação do plano de acção.
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1 É necessário fazer a sensibilização, consciencialização e mobilização dos provedores, antes de iniciar o processo com os alunos nas escolas, a fim 
de criar um ambiente favorável para a implementação do CPC (pelo menos 2 encontros ao longo do processo) 














































































































































































































































































































































































































































































































































































































Manual de Implementação do Cartão 
de Pontuação Comunitária pelo Programa CEP
Parte 1 – O Programa CEP e a Metodologiado 
Cartão de Pontuação Comunitária
1 É necessário fazer a sensibilização, consciencialização e mobilização dos provedores, antes de iniciar o processo com os alunos nas escolas, a fim 
de criar um ambiente favorável para a implementação do CPC (pelo menos 2 encontros ao longo do processo) 
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3 Na educação: grupos de alunas, alunos, mães encarregadas de educação, pais encarregados de educação, encarregados de educação com 
crianças vulneráveis, encarregado/as de educação de grupos desfavorecidos, líderes comunitários e pessoas influentes; Na saúde: mulheres 
jovens, mulheres adultas, jovens do sexo masculino, homens, líderes comunitários e pessoas influentes, pessoas com doenças crónicas, pessoas 
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